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ABSTRAK 

 Perkembangan bisnis yang pesat membuat banyak bisnis bermunculan dan 

salah satunya adalah bisnis di bidang coffee shop. Coffee shop mulai banyak 

bermunculan dan pebisnis harus mampu mengupayakan berbagai cara agar bisa 

bersaing satu sama lain dan Starbucks Coffee termasuk salah satu yang bersaing. 

Suatu bisnis mampu bertahan dan unggul apabila berhasil membentuk loyalitas 

konsumen. Loyalitas konsumen dapat dibentuk dengan melakukan beberapa 

strategi, seperti penetapan harga yang sesuai dengan kualitas dan manfaat produk, 

realisasi digital marketing yang inovatif, kreatif dan dapat dipercaya, 

mempertahankan brand image produk dengan memperhatikan kualitas produk 

serta pemberian kualitas pelayanan yang baik pada konsumen saat membeli yang 

dapat menciptakan kepuasan dan berujung pada loyalitas konsumen. Penelitian ini 

ialah penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 responden dengan kriteria pernah membeli produk 

Starbucks Coffee Galaxy Mall Surabaya lebih dari 2 (dua) kali dan berusia 

minimal 17 tahun. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua item pernyataan 

masing-masing variabel dalam kuesioner dinyatakan valid dengan rhitung > rtabel 

sebesar 0,1996. Seluruh variabel dinyatakan reliabel dengan nilai Cronbach Alpha 

> 0,60. Hasil uji normalitas dengan uji Kolmogorov Smirnoff menunjukkan data 

dalam penelitian ini berdistribusi normal. Hasil Uji Multikolinearitas 

menunjukkan tidak terjadi gejala Multikolinearitas dengan hasil nilai tolerance > 

0,10 dan VIF < 10. Hasil Uji Heteroskedastisitas menunjukkan hasil signifikasi > 

0,05, artinya dalam penelitian tidak ditemukan adanya gejala heteroskedastisitas. 

Hasil analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini menghasilkan 

persamaan Y = -7.565 + 0.215X1 + 0.317X2 + 0.296X3 + 0.080X4. Berdasarkan 

nilai Adjusted Rsquare variabel harga, digital marketing, brand image dan 

kualitas pelayanan berkontribusi sedang terhadap loyalitas konsumen sebesar 

45,2%. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel harga, digital marketing dan 

brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan t hitung 

> t tabel dan signifikansi < 0.05, sementara variabel kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Starbucks Coffee Galaxy Mall 

Surabaya. 

 

Kata Kunci : Harga, Digital Marketing, Brand Image, Kualitas Pelayanan, 

Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

 The rapid development of business has led to the emergence of many 

enterprises, and one of them is the coffee shop business. Coffee shops are 

becoming increasingly prevalent, and entrepreneurs must employ various 

strategies to compete with each other, with Starbucks Coffee being one of the 

contenders. A business can survive and excel if it successfully cultivates customer 

loyalty. Customer loyalty can be fostered by implementing several strategies, such 

as setting prices that align with the quality and benefits of the product, executing 

innovative, creative, and trustworthy digital marketing, maintaining the brand 

image of the product by emphasizing product quality, and providing good 

customer service during purchases that can create satisfaction and ultimately lead 

to customer loyalty. This research is a quantitative study with data collection 

techniques using a questionnaire. The research employs purposive sampling 

method, with a sample size of 100 respondents who meet the criteria of having 

purchased Starbucks Coffee products at Galaxy Mall Surabaya more than twice 

and are at least 17 years old. The research results indicate that all statement items 

of each variable in the questionnaire are declared valid with a calculated r-value > 

table r value of 0.1996. All variables are declared reliable with a Cronbach Alpha 

value > 0.60. The normality test using the Kolmogorov-Smirnov test shows that 

the data in this study follows a normal distribution. The Multicollinearity Test 

results show no symptomps of multicollinearity, with tolerance values > 0.10 and 

VIF < 10. The Heteroskedasticity Test results show a significance value > 0.05, 

meaning that there is no heteroskedasticity in the research. The multiple linear 

regression analysis in this study produces the equation Y = -7.565 + 0.215X1 + 

0.317X2 + 0.296X3 + 0.080X4. Based on the Adjusted R-squared value, the 

variables of price, digital marketing, brand image, and service quality contribute 

moderately to consumer loyalty at 45.2%. The t-test results indicate that the 

variables of price, digital marketing, and brand image have a significant impact on 

consumer loyalty, with t-values > t-table and significance levels < 0.05. However, 

the service quality variable does not significantly influence consumer loyalty at 

Starbucks Coffee Galaxy Mall Surabaya. 
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